




Perkembangan ekonomi yang sangat pesat secara global, diikuti 
dengan keberhasilan di banyak sektor, salah satunya yaitu sektor jasa. 
Persaingan dalam sektor jasa membuat setiap perusahaan melakukan yang 
terbaik untuk mempertahankan posisinya.  
Upaya memenangkan persaingan berkaitan dengan kemampuan dari 
perusahaan atau organisasi dalam mengelola sumberdayanya dan dapat 
memberikan apa yang diinginakan oleh konsumen. Perusahaan mengunakan 
teknologi dan komunikasi yang semakin pesat. Hal tersebut didukung dengan 
sumberdaya manusia yang semakin ahli dan banyak ditemukan. Serta 
penggunaan bahan baku yang terbaik dan pengelolaannya yang cepat dan 
tepat.  
Setiap tindakan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan atau organisasi 
dalam memenangkan persaingan, tidak lepas dari manajemen operasional. 
Pengelolaan dalam pembuatan jasa dan barang sangat penting, berkaitan 
dengan penentuan produk barang atau jasa yang tepat, serta dengan jumlah 
yang sesuai dan dengan biaya yang optimal.  
Perusahaan atau organisasi mengoptimalkan produksinya baik di jasa 
maupun produk barang untuk mendapatkan kualitas yang terbaik. Kualitas 
tersebut menjadi tolak ukur kepercayaan bagi konsumen, serta menjaga nama 





mengabaikan kualitas, akan dengan mudah kehilangan pelanggan atau 
konsumennya dan akan mengalami kemunduran bahkan kebangkrutan. 
Perusahaan atau organisasi dalam menjaga kualitas atau memperbaiki 
kualitas menggunakan banyak metode, namun ada salah satu model 
perencanaan yang dapat menganalisis keinginan konsumen dan kesanggupan 
dari produsen adalah dengan penerapan model Quality Function Deployment 
(QFD). QFD merupakan metode yang menjamin kualitas pada setiap tahap 
proses pengembangan produk, dimulai dengan desain kualitas itu sendiri. 
Model ini merubah apa yang diinginkan konsumen menjadi karakteristik 
kualitas dan mengembangkan perencanaan kualitas untuk mendapatkan hasil 
akhir yang memuaskan. 
Konsep Quality Function Deployment dikembangkan untuk menjamin 
bahwa produk atau jasa yang memasuki tahap produksi dapat memuaskan 
kebutuhan para pelanggan dengan jalan membentuk tingkat kualitas yang 
diperlukan dan kesesuaian maksimum pada setiap tahap pengembangan 
produk (Nasution,2015). Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat 
penting dan telah menjadi isu sentral di era ini. Industri jasa yang bergerak 
dalam bidang administrasi publik atau administrasi pemerintahan seperti jasa 
pendidkan, kesehatan, pemeliharaan, dan pembangunan jalan, penyediaan air, 
termasuk jasa-jasa lain yang berkaitan dengan lingkungan hidup, semakin 






Salah satu bentuk pelayanan di bidang jasa publik administrasi adalah 
pelayanan perpustakaan. Pelayanan perpustakaan yang bermutu dilihat dari 
pelayanan perpustakaan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan 
perpustakaan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk, serta yang 
penyelenggaranya sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 
Perpustakaan merupakan salah satu alternatif tempat untuk mencari 
buku dan informasi. Sekalipun dunia telah mengalami globalisasi dan 
informasi dapat diperoleh melalui internet, banyak orang lebih memilih datang 
ke perpustakaan dan menggunakan buku untuk mendapatkan informasi.  
Pelayanan di Perpustakaan idealnya dapat lebih memikat, 
bersahabat,cepat, dan akurat, ini berarti orientasi layanan perpustakaan harus 
didasarkan pada kebutuhan pengguna, antisipasi perkembangan teknologi 
informasi dan pelayanan yang ramah,dengan kata lain menempatkan pengguna 
sebagai salah satu faktor penting yang mempengaruhi kebijakan pada suatu 
perpustakaan, kesan kaku pelayanan di perpustakaan harus dieliminir sehingga 
perpustakaan berkesan lebih manusiawi (Ginting dan Halim 2012). 
Perpustakaan dituntut untuk memberikan pelayanan berkualitas, 
sementara perpustakaan memiliki keterbatasan sumber daya baik itu 
keterbatasan dari segi kuantitas dan kualitas sumber daya yang dimiliki, juga 
keterbatasan dalam kemampuan mengelola sumber daya yang dimiliki. 






Perpustakaan merupakan suatu lembaga penyedia jasa informasi yang 
sebagian besar bertujuan tidak untuk mencari keuntungan. Pada banyak 
praktik di Indonesia, karena tidak berorintasi pada keuntungan maka kualitas 
layanan kepada pemakai tidak menjadi prioritas.  Bekerja asal tidak melanggar 
aturan, target pencapaian minimal dan rendahnya budaya kualitas adalah 
gambaran yang jamak terjadi, demikian pula dengan perpustakaan. 
Perpustakaan ada disetiap kota baik dimiliki oleh swasta maupun oleh 
pemerintah. Perpustakaan tersebut didirikan untuk meningkatkan minat 
membaca dan meningkatkan ilmu pengetahuan. Kualitas layanan perpustakaan 
yang baik, penting untuk menarik minat pengunjung dan menjaga pengunjung 
setia agar tetap mengunjungi perpustakaan. 
Perpustakaan Umum Kota Malang adalah Perpustakaan yang 
disediakan oleh Pemerintah Kota Malang untuk masyarakat. Perpustakaan 
tersebut dapat digunakan oleh seluruh pengunjung, baik memiliki Kartu Tanda 
Anggota (KTA) atau tidak. Pengunjung tidak dikenakan biaya jika sekedar 
membaca, ditambah diberikan kesempatan untuk dapat memfotokopi buku 
yang diinginkan. Jika memiliki KTA, pengunjung dapat meminjam maksimal 
2 buku selama jangka waktu peminjaman seminggu.  
Perpustakaan Umum Kota Malang memberikan fasilitas hotspot gratis 
namun koneksinya sering bermasalah. Tersedia stop contact yang hanya 





sehingga banyak pengunjung yang tidak dapat menikmati fasilitas tersebut. 
Beberapa pustakawan ada yang tidak ramah dalam memberikan pelayanan.  
Perpustakaan Umum Kota Malang tidak memiliki kotak saran offline, 
sedangkan kotak saran secara online sudah tidak dapat digunakan, dan ada 
fasilitas penggunaan komputer gratis yang dihapuskan, serta beberapa buku 
dalam kondisi yang tidak baik atau penuh dengan coretan. Hal tersebut dapat 
memunculkan ketidakpuasan dari pengunjung dan berdampak pada rasa malas 
untuk mengunjungi perpustakaan. Berdasarkan permasalahan tersebut, 
penelitian yang akan dilakukan berjudul “Upaya Peningkatan Kualitas 
Layanan di Perpustakaan Umum Kota Malang”. 
B. Rumusan Masalah 
1. Layanan apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pengunjung 
Perpustakaan Umum Kota Malang? 
2. Atribut layanan apa yang diprioritaskan untuk ditingkatkan berdasarkan 
kebutuhan pengunjung Perpustakaan Umum Kota Malang? 
3. Respon teknis apa yang harus diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas 
layanan berdasarkan hasil penyusunan House of Quality Perpustakaan 
Umum Kota Malang? 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui layanan yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 





2. Untuk mengetahui Atribut layanan apa yang diprioritaskan untuk 
ditingkatkan berdasarkan penilaian pengunjung Perpustakaan Umum Kota 
Malang. 
3. Untuk mengetahui respon teknis apa yang harus diprioritaskan untuk 
meningkatkan kualitas layanan berdasarkan hasil penyusunan House of 
Quality di Perpustakaan Umum Kota Malang. 
D. Batasan Penelitian 
1. Perpustakaan pembanding pada penelitian ini adalah Perpustakaan 
Universitas Negeri Malang. Dasar penentuan pembanding adalah jumlah 
buku yang lebih banyak, jumlah pemustaka yang lebih ahli dan berjumlah 
banyak, variasi buku, serta perbandingan antara gedung, pemustaka, dan 
jumlah pengunjung di Perpustakaan Universitas Negeri Malang. 
2. Penelitian ini dilakukan di Perpustakaan Umum Kota Malang dan di 
Perpustakaan Universitas Negeri Malang dalam waktu 6 hari. 
E. Manfaat Penelitian 
1. Hasil penelitian dapat dijadikan rujukan bagi Pemimpin di Perpustakaan 
dalam merencanakan strategi peningkatkan pelayanan di Perpustakaan 
sesuai dengan kemampuan dari penyedia layanan di Perpustakaan. 
2. Hasil Penelitian dapat digunakan peneliti selanjutnya untuk memperluas, 
memperdalam pengetahuan dan wawasan pemikiran mengenai pemecahan 
permasalahan menggunakan Metode Quality Function Deployment, serta 
sebagai referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya. 
